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Peraturan Daerah Kota Mataram Nomor 10 Tahun 2008 bertujuan untuk mewujudkan masyarakat yang 
berkeadilan berdasarkan pengembangan kehidupan sosial budaya, melalui peningkatan, pelayanan, 
pemberdayaan dan peran serta masyarakat dalam menjunjung tinggi ketertiban, kebersihan, dan keindahan 
kota. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelaksanaan 
program kebersihan, keindahan dan ketertiban (K3) di Kelurahan Tanjung Karang Permai dan untuk 
mengetahui kebijakan-kebijakan lurah tentang pelaksanaan program kebersihan, keindahan dan ketertiban 
(K3) di Kelurahan Tanjung Karang Permai. Dalam penelitian ini penulis menganalisa data dengan metode 
deskriptif. Jumlah populasi dalam penelitian ini adalah 8.079 dengan sampel sebanyak 50 responden. Untuk 
mendapatkan data peneliti menggunakan kuesioner, observasi, dan interview. Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa responden atau masyarakat kelurahan Tanjung Karang Permai menyatakan "Puas" 
dengan pelaksanaan program-program K3 di kelurahannya. Diharapkan masyarakat lebih mengetahui 
pentingnya menjaga kebersihan, keindahan, dan ketertiban dan bisa menerapkannya dalam kehidupan 
sehari-hari. 
Kata kunci: Tingkat Kepuasan, Kebersihan Keindahan Ketertiban (K3), Masyarakat 
 
ABSTRACT 
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ANALYSIS OF SOCIAL SATISFACTION LEVELS ON THE IMPLEMENTATION OF 
CLEANLINESS, BEAUTY, AND INDIVIDUAL (K3) PROGRAM IN TANJUNG KARANG 
PERMAI  
 
SUPERVISOR I : Rahmad Hidayat., S.AP, M.AP 
SUPERVISOR II : Iwin Ardyawin., S. Sos, MA 
 
Regional Regulation of the City of Mataram No. 10/2008 aims to create a just society based on the 
development of social and cultural life, through improvement, service, empowerment and community 
participation in upholding the order, cleanliness and beauty of the city. This study aims to determine the 
level of community satisfaction with the implementation of the cleanliness, beauty and order (K3) program 
in the urban village of Tanjung Karang Permai and to find out the village chief policies regarding the 
implementation of the cleanliness, beauty and order (K3) program in the village. In this study the author 
analyzed the data with descriptive methods. The total population in this study was 8079 with a sample of 
50 respondents. To get the data, the researcher used questionnaires, observations, and interviews. The 
results of this study indicated that respondents or the community of Tanjung Karang Permai stated that they 
were "satisfied" with the implementation of K3 programs in their village. It is hoped that the public will 
know more about the importance of maintaining cleanliness, beauty, and order and can apply it in everyday 
life. 
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BAB I  
PENDAHULUAN 
 
1.1.Latar Belakang Masalah  
Kebersihan adalah unsur yang sangat penting dalam hidup bermasyarakat, kebersihan 
tersebut berawal dari keluarga, masyarakat, desa, kota sampai Negara. Kebersihan dapat 
terwujud apabila semua komponen tersebut menyadari akan arti penting kebersihan, 
kebersihan selalu disandingkan dengan keindahan dan ketertiban. 
Dalam rangka mendukung program Pemerintah Kota Mataram khususnya di bidang 
Kebersihan, Ketertiban dan Keindahan (K3) juga guna mendukung program yang telah 
diinstruksikan Walikota Mataram TGH. Ahyar Abduhagar supaya Kota Mataram dapat 
kembali merebut Piala Adipura, berkaitan dengan hal tersebut Kelurahan Tanjung Karang 
Permai terus melakukan kegiatan K3 secara rutin dilingkungan Kelurahan Tanjung Karang 
Permai di seputaran Lingkungan Batanghari, Barito, Bagek Kembar, Asahan, dan 
Sejahtera.Dengan tidak membuang sampah di sembarang tempat, melakukan penghijauan dan 
kegiatan K3 yang pada akhirnya terciptanya Kelurahan Tanjung Karang Permai yang bersih, 
indah dan tertib, dalam upaya tersebut pihak Kelurahan Tanjung Karang Permai pun telah 
memasang Pengumuman/Plang larangan membuang sampah disembarang tempat di beberapa 
titik lokasi sampah liar. 
Kepadatan penduduk dari tahun ke tahun membuat persoalan kebersihan, keindahan, dan 
ketertiban perlu menjadi perhatian utama, mulai dari tingkat provinsi Nusa Tenggara Barat, 
sampai ke Kota/Kabupaten, dan diteruskan dalam pemerintahan terkecil Kelurahan. Dalam 
pelaksanaan kebijakan yang berkaitan dengan Kebersihan, Ketertiban, dan Keindahan (K3), 
Pemerintah Kota Mataram telah mengeluarkan Peraturan Daerah Perda No 10 Tahun 2008 




Peraturan ini juga merujuk kepada Undang-Undang Nomor 32 Tahun 2004 tentang 
Pemerintahan Daerah, Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 38 Tahun 2004 Tentang 
Jalan, Undang-Undang No. 26 Tahun 2007 Tentang Tata Ruang, Undang-Undang Nomor 18 
Tahun 2008 tentang pengelolaan sampah, Undang-Undang Nomor 32 Tahun 2009 tentang 
Perlindungan dan Pengelolaan Lingkungan Hidup, Undang-Undang Republik Indonesia 
Nomor 22 Tahun 2009 tentang Lalu Lintas dan Angkutan Jalan, Undang-Undang Nomor 12 
Tahun 2011 tentang Peraturan Perundang-undangan, Peraturan Pemerintah Tahun 1999 
tentang pengelolaan Limbah Bahan Berbahaya dan Beracun. 
Peraturan Pemerintah Nomor 41 Tahun 1998 tentang Pengendalian Pencemaran Udara, 
Peraturan Pemerintah Nomor 38 Tahun 2007 tentang Pembagian urusan Pemerintahan Antara 
Pemerintah, Pemerintahan Daerah Provinsi dan Pemerintahan Daerah Kabupaten/Kota, dan 
peraturan pemerintah lainnya yang terkait dengan Kebijakan K3 (Kebersihan, Ketertiban, dan 
Keindahan). Dimana hal ini bertujuan untuk mewujudkan masyarakat yang berkeadilan 
berdasarkan pengembangan kehidupan sosial budaya, melalui peningkatan, pelayanan, 
pemberdayaan dan peran serta masyarakat dalam menjunjung tinggi ketertiban, kebersihan, 
dan keindahan kota (Peraturan Daerah Kota Mataram No 10 Tahun 2008). Peraturan Daerah 
ini mulai dari tingkat Kota Mataram, sampai kepada Kecamatan, Kelurahan, bahkan RW dan 
RT sebagai pelaksana teknis pemerintahan terkecil. 
Kebersihan lingkungan sangat penting bagi kehidupan makhluk hidup, oleh karena itu 
kebersihan lingkungan harus tetap dijaga demi keamanan dan kenyamanan hidup makhluk 
hidup.Lingkungan yang bersih merupakan cermin dari masyarakat yang sehat dan 
tentram.Selain itu kebersihan lingkungan juga mempengaruhi gaya hidup, kesehatan dan 
kebiasaan membersihkan diri dan lingkungan. Jika lingkungan di sekitar kotor, maka akan 
banyak bibit-bibit penyakit kebiasaan buruk karena sudah terbiasadengan kehidupan yang 




Kebersihan adalah unsur yang sangat penting dalam hidup bermasyarakat, kebersihan 
tersebut berawal dari keluarga, masyarakat desa, kota sampai Negara. Kebersihan dapat 
terwujud apabila semua komponen tersebut menyadari akan arti penting kebersihan, 
kebersihan selalu disandingkan dengan keindahan dan ketertiban. Dalam rangka mewujudkan 
sasaran dan tujuan yang diinginkan di perlukan adanya upaya pembinaan semua komponen 
tersebut dan aparat pemerintah, sehingga dapat bekerja secara professional dan manajemen 
pelayanan umum (public service) dapat dilaksanakan secara efektif, efisien dan akuntabel 
Djamaludin (2004:17). 
Terciptanya kualitas pelayanan tentunya akan menciptakan kepuasan terhadap pengguna 
pelayanan. Sebagai salah satu wujud dari implementasi kebijakan pemerintah maka indeks 
kepuasan pelayanan publik merupakan salah satu strategi untuk mengatasi adanya mal 
administrasi dalam usaha meningkatkan kinerja aparatur pemerintah, untuk itu maka 
diperlukan khusus dan mendalam terhadap pelayanan yang diberikan, apakah pemerintah telah 
memberikan kepuasan pelanggan, atau penerima pelayanan sebaliknya Rochman(2000:15). 
Kepuasan pelanggan akan dapat mendukung tercapainya indicator-indikator keberhasilan 
pelaksanaan pelayanan terhadap kepuasan publik. Peranan pelayanan sangat penting artinya 
didalam penyelenggaraan pemerintah terlebih pada pelayanan – pelayanan kepuasan publik. 
Peranan pelayanan sangat penting artinya didalam penyelenggaraan pemerintahan terlebih 
pada pelaksanaan pelayanan terhadap kepuasaan publik Rochman(2000:21). 
Kondisi masyarakat yang mengalami perkembangan dinamis, tingkat kehidupan yang 
semakin membaik, mengakibatkan masyarakat sadar akan apa yang menjadi hak dan 
kewajibannya sebagai warga Negara dalam hidup bermasyarakat, mengajukan tuntutan, 
keinginan dan aspirasinya kepada pemerintah. Masyarakat semakin kritis dan berani untuk 




mengisaratkan hal yang kurang melegakan, hal tersebut terkait dengan kepuasan masyarakat 
yang belum terpenuhi dengan kata lain pelayanan yang diberikan selama ini masih belum 
memenuhi harapan pelanggan atau masyarakat, bahkan seringkali terjadi mal pelayanan, 
dimana masih banyak dirasakan kelemahan-kelemahan yang dampaknya sering merugikan 
masyarakat Widodo (2000:23). 
Kepuasan pelanggan akan dapat mendukung tercapainya indicator keberhasilan 
pelaksanaan pelayanan terhadap kepuasan publik. Peranan pelayanan sangat penting artinya di 
dalam penyelenggaraan pemerintah terlebih pada pelaksanaan pelayanan terhadap kepuasan 
publik, maka daerah harus mampu mengelola daerahnya secara mandiri Rochman (2000:24 ). 
Walaupun sudah ada kemajuan teknologi namun pada kenyataanya masih banyak 
lingkungan disekitar Kelurahan Tanjung Permai yang kurang terjaga kebersihannya, terutama 
soal sampah, oleh karena itu penulis bermaksud mengajak masyarakat untuk selalu 
meningkatkan dan menjaga kebersihan lingkungan. Penulis juga berharap, masyarakat dapat 
memanfaatkan penelitian ini sebagai panduan untuk selalu menjaga kebersihan lingkungan 
yang akan membuat masyarakat menjadi nyaman bertempat tinggal di lingkungan yang bersih 
termaksud di kelurahan Tanjung Karang Permai. 
Mengenai hal diatas maka ditetapkan pelimpahan kewenangan penanganan 
kebrsihan,keindahan dan ketertiban (K3) di kelurahan Tanjung Karang Permai. Berdasarkan 
peraturan daerah perda No 10 tahun 2008 bahwa dalam rangka mewujudkan pembangunan 
menuju kota mataram yang indah bersih aman damai dan harmonis (IBADAH) perlu 
dilaksanakan pembangunan secara trus menerus dan berkesinambungn yang berwawasan 
sehingga tercipta lingkungan yg bersih. Berdasarkan keputusan tersebut merupakan strategi 




dalam menangani kebersihan dapat meningkat dan pengelolaan sampah dapat tertangani 
dengan baik. 
Bertitik tolak dari latar belakang permasalahan maka penulis tertarik melakukan penelitian 
mengenai: “Analisis Tingkat Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelaksanaan Program 
Kebersihan, Keindahan Dan Ketertiban (K3) di Kelurahan Tanjung Karang Permai. 
1.2. Rumusan Masalah  
Sebagaimana yang telah dijelaskan dilatar belakang maka yang menjadi permasalahan 
dalam penelitian ini adalah: 
a. Bagaimana tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelaksanaan program kebersihan, 
keindahan dan ketertiban (K3) di Kelurahan Tanjung Karang Permai ? 
b. Bagaimana kebijakan-kebijakan lurah tentang pelaksanaan kebersihan, keindahan dan 
ketertiban (K3) di Kelurahan Tanjung Karang Permai ? 
1.3. Tujuan dan Manfaat Penelitian 
1.3.1. Tujuan Penelitian 
a. Untuk mengetahui bagaimana tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelaksanaan 
program kebersihan, keindahan dan ketertiban (K3) di Kelurahan Tanjung Karang 
Permai. 
b. Untuk mengetahui bagaimana kebijakan-kebijakan Lurah tentang pelaksanaan 
program kebersihan, keindahan dan ketertiban (K3) di Kelurahan Tanjung Karang 
Permai. 
 




Setiap diadakanya suatu penelitian pasti mempunyai manfaat sehingga bisa dinikmati 
hasil akhirnya. Dengan diadakannya penelitian ini, maka diharapkan dapat memberikan 
manfaat bagi berbagai pihak yang antara lain: 
a. Manfaat Akademis 
Diharapkan hasil penelitian ini sebagai salah satu syarat untuk merampungkan studi 
pada program studi administrasi publik untuk meraih gelar serjana (S-1) Fakultas Ilmu 
Sosial dan Ilmu Politik Universitas Muhammadiyah Mataram. 
b.Manfaat Praktis 
- Dapat memperkaya khasanah ilmu pengetahuan tentang kebersihan, keindahan dan 
ketertiban (K3) di Kelurahan Tanjung Karang Permai. 
- Untuk memberikan gambaran kepada masyarakat betapa pentingnya menjaga 
kebersihan, keindahan dan ketertiban (K3) di Kelurahan Tanjung Karang Permai. 
-  Adapun kegunaan penelitian ini tidak hanya pada aspek teoritis saja tetapi juga pada 
kegunaan praktisnya yang diharapkan dapat membantu memecahkan masalah pada 
objek yang diteliti. 
 
 
c. Manfaat Teoritis 
-  Sebagai evaluasi peran kelurahan Tanjung Karang Permai dalam kebersihan, 




- Kegunaan penelitian ini secara teoritis umumnya diharapkan dapat menjadi bahan 


















BAB II  
TINJAUAN PUSTAKA 
 
2.1. Penelitian Terdahulu 
 Penelitian terdahulu ini merupakan sebagai bagian dari pembahasan penelitian kaitan 




terdahulu tersebut peneliti perlu mengambil beberapa judul yang memiliki relevansi 
sebagai acuan peneliti dalam melakukan research serta membandingkan tentang 
penemuan-penemuan yang telah di lakukan oleh peneliti sebelumnya berkenaan dengan 
judul yang sedang diteliti. 
 Penelitian terdahulu ini di maksudkan untuk memperkaya khasanah penelitian baik 
berupa literasi maupun result of the research. Dalam penelitian tersebut terdapat kesamaan 





NO Nama/Tahun/Judul Hasil Persamaan/Perbedaan 







Ketertiban) Di Kota 
Bandung 
Hasil penelitian, diperoleh hasil 
penelitian bahwa Latar 
Belakang Budaya masyarakat 
kota Bandung memiliki pola 




lalu masyarakat kota Bandung 
sendiri memiliki pengalaman 
masa lalu masyarakat mengenai 
sampah di kota Bandung yang 
memberikan dampak positif 
ataupun negatif. Nilai – nilai 
Penelitian yang dilakukan 
Ryo A Reyne pada tahun 
2014,  menggunakan metode 
deskriptif dan teknik 
pengumpulan data yang 
digunakan adalah observasi, 
studi pustaka dan internet 
searching sedangkan penulis 
menggunakan metode 
penelitian survey dengan 
menggunakan serangkai- 
an instrument penelitian 




yang dianut atau etika yang ada 
pada masyarakat merupakan 
berasal dari orang tua dan 
lingkungan yang membentuk 
prilaku membuang sampah di 
kota Bandung. 








Dan Ruang Terbuka 
Hijau 
Impelementasipenyelenggaraan 
kebersihan dan keindahan kota 
adalah sesuai dengan prosedur 
bahwa Dinas Kebersihan dan 
Keindahanmelaksanakan 
dengan agenda dan sasaran 
dengan tujuan menciptakan 
kawasan bersih, indah, rapi dan 
nyaman dengan memfokuskan 
arah program kebijakan yang 
telah dibuat dengan berbagai 
agenda kerja dibidang 
kebersihan untuk jalan-jalan 
umum dan tempat-tempat 
umum dan bagian pertamanan 
untuk RTH. 
Penelitian yang dilakukan 
Ryo A Reyne pada tahun 
2014,menggunakan metode 
deskriptif dan teknik 
pengumpulan data yang 
digunakan adalah observasi, 






penelitian berupates atau 
questioner. 
3. Fitri Febriani Wahyu 
(2013)Pengaruh 
Pengaruh yang di berikan oleh 
implementasi kebijakan 
Pada penelitian yang 










Penataan Tata Ruang 
Di Kota Bandung 
(komunikasi, sumber daya, 
disposisi dan struktur birokrasi) 
terhadap efektivitas penataan 
tata ruang di kota Bandung 
sebesar 0,693 atau (65,9%). Hal 
ini menunjukan bahwa 
presentase sumbangan 
pengaruh variable independen 
(komunikasi, sumber daya, 
disposisi dan struktur birokrasi) 
terhadap variabel independen 
yaitu efektifitas penataan tata 
ruang sebesar 65,9%. 








2.2. Landasan Teori  
2.2.1. Konsep Kepuasan 
  2.2.1.1. Pengertian Kepuasan 
Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang (pelanggan) setelah 
membandingkan dengan kinerja yang ia rasakan, dibandingkan dengan 
harapanya Kotler (2008:145). 
Menurut Lukman (2000:119),ia menyatakan kepuasan adalah 
sebagaimana tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) 
yang dirasakan dengan harapanya. Artinya jika kebutuhan seseorang terpenuhi 




Kemudian menurut Lovelock (2011:74) “Kepuasan adalah suatu sikap 
yang diputuskan berdasarkan pengalaman yang didapatkan. Kepuasan 
merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa, atau 
produk itu sendiri, yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen berkaitan 
dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen. Kepuasan konsumen dapat 
diciptakan melalui kualitas, pelayanan dan nilai. Kunci untuk menghasikan 
kesetian pelanggan adalah memberikan nilai pelanggan yang tinggi.  
Menurut Armstrong (2012:36), nilai pelanggan adalah perbandingan 
pelanggan antara semua keuntungan dan semua biaya yang harus dikeluarkan 
untuk menerima penawaran yang diberikan. Jumlah biaya pelanggan adalah 
sekelompok biaya yang digunakan dalam menilai, mendapatkan dan 
menggunakan produk atau jasa. Karena kepuasan pelanggan sangat tergantung 
pada persepsi dan ekspektasi pelanggan, maka sebagai pemasok produk perlu 
mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhinya. 
Menurut Philip dan Lanekeler (2007:177) yang dikutip dari buku 
manajemen pemasaran mengatakan bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan 
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja 
(hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. 
Kepuasan masyarakat terhadap organisasi publik sangat penting karena 
adanya hubungan kepercayaan masyarakat. Semakin baik pemerintahan dan 
kualitas – kualitas pelayanan yang diberikan maka semakin tinggi kepercayaan 
masyarakat.  
Dari pengertian diatas terlihat bahwa kesenjangan atau gap yang 




berkelanjutan antaran harapan dengan kenyataan yang diberikan oleh 
perusahaan. Tentunya hal tersebut perlu menjadi perhatian para penyedia jasa. 
Konsumsi pasti akan mengalami salah satu dari tiga tingkat kepuasan “num, jika 
kenyataan dibawah harapan, pelanggan akan puas, serta bila kenyataan 
melampaui harapan, pelanggan akan merasa sangat puas. 
Dalam menjalankan aktivitas instansi, umumnya yang harus 
diperhatikan instansi adalah orientasi pelayanan public yaitu menyangkut apa 
yang harus dipuaskan perusahaan terhadap masyarakat. Dengan lebih 
memperhatikan aspek tersebut tentunya tujuan yang ingin dicapai instansi akan 
dapat terwujud. 
Apalagi kalau kita berbicara pelayanan jasa cenderung lebih susah untuk 
di evaluasi sejauh mana tingkat kepuasan pemakai jasa tersebut. Sebagian besar 
kualitas jasa yang diberikan selama penyerahan jasa terjadi dalam proses 
interaksi diantara pengguna jasa dan terdapat kontrak personal dengan 
penyelenggaran jasa tersebut.  
Keuntungan dari kepuasan konsumen yang diterapkan oleh 
perusahaan akan memberikan keuntungan bagi perusahaan sebagai 
berikut : 
a. Hubungan antara perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis. 
b. Memberi dasar yang baik bagi pembelian ulang oleh konsumen. 
c. Dapat mendorong terciptanya loyalitas konsumen. 
d. Membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut. 
e. Reputasi perusahaan menjadi baik dimata konsumen. 




Keuntungan dari kepuasan publik yang diterapkan oleh instansi 
akan memberikan keuntungan bagi instansi sebagai berikut : 
a. Hubungan antara instansi dengan masyarakat menjadi harmonis 
b. Reputasi instansi menjadi baik dimata masyarakat. 
Dalam melaksanakan kualitas pelayanan bukanlah pekerjaan yang 
gampang untuk melaksanakan apalagi faktor-faktor bias dalam service 
quality, diantaranya : 
a. Bukti langsung (Tangible) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan 
pegawai dan sarana komunikasi. 
b. Kehandalan (Reability) yaitu kemampuan untuk memberikan 
pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan. 
c. Daya tanggap (Responsiveness) yaitu keinginan para pegawai untuk 
membantu masyarakat dan memberikan pelayanan dengan tanggap. 
d. Kepastian (Assurance) merupakan pengetahuan dan keseponan 
pegawai yang menimbulkan keyakinan dan kepercayaan dari 
pegawai. 
e. Empati yaitu kemudahan dalam melaksanakan hubungan 
komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan. 
2.2.1.2. Konsep Pelayanan Publik 
Menurut keputusanMenpan Nomor 63/KEP/M.PAN/7/2003 tentang 
pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik, kualitas pelayanan yaitu 
kepastian prosedur, waktu, dan pembiayaan yang tranparansi dan akuntable 




instansi pemerintah sesuai dengan tugas dan fungsinya secara menyeluruh. 
Penyempurnaan definisi pelayanan Penyempurnaan definisi pelayanan public 
menurut KEP/25M.PAN/2/2004 yaitu segala kegiatan pelayanan yang 
dilaksanakan publik sehingga upaya pemenuhan kebutuhan penerima pelayanan 
maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. 
Pelayanan pada dasarnya dapat didefinisikan sebagai aktivitas 
seseorang, sekelompok dan atau organisasi baik langsung maupun tidak 
langsung untuk memenuhi kebutuhan. 
Pelayanan Publik dapat diartikan sebagai pemberian layanan (melayani) 
keperluan orang atau masyarakat yang mepunyai kepentingan pada organisasi 
tersebut sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang telah ditetapkan. 
Widodo (2001:14). Kewajiban pemerintah daerah sebagai penyelenggara utama 
pelayanan publik untuk melayani kebutuhan publik yang lebih baik sesuai 
dengan prinsip-prinsip tata kelola pemerintahan yang baik (good governance) 
dan demokratis dan memberikan pelayanan publik yang dilakukan oleh 
penyelenggara pelayanan publik (pemerintah daerah) merupakan kegiatan yang 
harus dilakukan secara berkesinambungan seiring dengan perkembangan 
harapan publik yang menuntut untuk dilakukan peningkatan kualitas pelayanan 
publik. 
Monir (2003:16) mengatakan pelayanan adalah proses pemenuhan 
kebutuhan melalui aktifitas orang lain secara langsung. Pelayanan public 
menurut sinambela (2006:5) adalah setiap kegiatan yang dilakukan oleh 




menguntungkan dalam suatu kumpulan atau kesatuan, dan menawarkan 
kepuasan meskipun hasilnya tidak terikat pada produk yang fisik. 
Kurniawan (2005:6) mengatakan pelayanan publik adalah pemberian 
pelayanan (melayani) keperluan orang lain atau masyarakat yang mempunyai 
kepentingan atau organisasi itu sesuai dengan aturan pokok dan tata cara yang 
telah ditetapkan. 
Pelayanan publik sebagai fokus disiplin ilmu administrasi public tetap 
menarik untuk dicermati karena pelayanan yang diberikan oleh aparatur 
pemerintah kepada public masih belum baik atau tidak memuaskan hal ini dapat 
dilihat dari kutipan Dwiyanto (2003:102).  
Kemudian pelayanan publik menurut keputusan Menteri 
Pendayagunaan Aparatur Negara dan Reformasi Birokrasi Nomor 25 tahun 
2004 adalah segala kegiatan yang dilaksanakan dalam penyelenggaraan 
pelayanan masyarakat sebagai upaya pemenuhan kebutuhan penerima layanan, 
maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan perundang-undangan. 
2.2.1.3. Konsep Pelaksanaan Penanganan Kebersihan, Keindahan dan Ketertiban (K3) 
Dalam rangka untuk mencapai sasaran atau tujuan yang telah ditetapkan 
dalam hal penanganan kebersihan,keindahan dan ketertiban (K3) maka 
diperlukan suatu motivasi agar tujuan dapat terlaksana dengan baik. 
Menurut Sardiman (2006:73), Pengertian Motivasi merupakan 
perubahan energi dalam diri seseorang yang ditandai dengan munculnya felling 
dan didahului dengan tanggapan terhadap adanya tujuan. Sedangkan menurut 




”menggerakkan”. Motivasi merupakan hasil sejumlah proses yang bersifat 
internal atau eksternal bagi seorang individu, yang menyebabkan timbulnya 
sikap entutiasme dan persistensi dalam hal melaksanakan kegiatan-kegiatan 
tertentu. Disamping itu motivasi yang dimaksud dalam pencapaian tujuan, agar 
tujuan tersebut dapat tercapai diperlukannya pemungutan retribusi kebersihan 
agar proses pelaksanaan kebersihan, keindahan dan ketertiban (K3) tersebut 
berlangsung sesuai dengan tujuan yang diinginkan. 
Kemudian Sumitro (2000:15) ia mengemukakan retribusi merupakan 
pembayaran kepada Negara yang dilakukan oleh mereka yang menggunakan 
jasa-jasa Negara, didalam Perda Nomor 4 tahun 2000, Pasal 9 diterangkan 
bahwa setiap orang/badan yang menguasai bangunan, tanah, lapangan atau yang 
merupakan sumber sampah dikenakan retribusi kebersihan. Dalam untuk 
melancarkan kegiatan dalam pelaksanaan kebersihan, keindahan dan ketertiban 
(K3) maka dilakukan pengawasan, pengawasan dilakukan oleh petugas yang 
ditunjuk/ditetapkan oleh Lurah setempat. 
Sebagaimana diketahui bahwa pengawasan adalah merupakan 
bimbingan pelaksanaan dari rencana-rencana atau pengambilan langkah-
langkah yang diperlukan untuk menjamin agar pekerjaan sesuai dengan 
rencana, Selanjutnya untuk syarat-syarat pengawasan yang efektif sangat 
diperlukan penerapannya, adapun menurut Siagian (2003: 130) dalam syarat 
pengawasan itu dapat dijelaskan sebagai berikut : 
1. Pengawasan harus merefleksikan sifat dan berbagai             kegiatan, 




tentang penentuan informasi siapa yang melakukan pengawasan dan 
kegiatan apa yang menjadi sasaran pengawasan tersebut. 
2. Pengawasan harus segera memberikan petunjuk tentang 
kemungkinan adanya deviasi dan rencana. 
3. Pengawasan yang efektif dilakukan minimal satu kali dalam 
seminggu, agar tugas yang diberikan sesuai dengan tujuan yang telah 
ditetapkan. 
4. Obyektivitas dalam melakukan pengawasan. 
5. Pengawasan harus memperhitungkan pola dasar organisasi, seperti 
pembagian tugas, pendelegasian wewenang, pola pertanggung 
jawaban jalur komunikasi dan informasi. 
6. Efesiensi pelaksanaan pengawasan. 
7. Pemahaman sistem pengawasan oleh semua pihak yang terlibat. 
8. Pengawasan mencari apa yang tidak beres. 
9. Pengawasan harus bersifat membimbing 
Kemudian mengenai pelayanan kewajiban pemeliharaan kebersihan 
telah diatur dalam perda Kota Mataram perda No 10 Tahun 2008 pasal 6 isinya 
yaitu : 
1. Setiap penduduk wajib memelihara kebersihan Lingkungan 
2. Setiap pemilik/penghuni/penanggung jawab bangunan wajib 
memelihara kebersihan lingkungan. 
3. Untuk mempermudah pengendalian sampah setiap 
pemilik/penghuni/penanggung jawab bangunan wajib menyediakan 





2.3. Konsep Operasional Variabel 
Operasional variabel adalah unsur-unsur yang memberikan bagaimana 
cara memberikan variabel, sehingga dengan pengukuran tersebut dapat 




Menurut Sugiyono (2009: 96), ia mengatakan hipotesis merupakan 
jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, di mana rumusan 
masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk pertanyaan. Dikatakan 
sementara karena jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori. Hipotesis 
dirumuskan atas dasar kerangka pikir yang merupakan jawaban sementara atas 
masalah yang dirumuskan. 
2.5. Variabel Penelitian 
Adapun variabel penelitian ini adalah : 
a. Implementasi strategi dalam penelitian ini adalah suatu cara atau 
upaya yang dibuat atau diterapkan untuk masyarakat melalui 
kebijakan yang dibuat itu harus di ikuti dan dilaksanakan oleh 
masyarakat kelurahan Tanjung Karang Permi. Sedangkan kebijakan  
yang dimaksud dalam penelitian ini adalah suatu usaha atau langkah 
yang dibuat oleh pemda dalam menangani kebersihan,keindahan 




b. Strategi dalam penelitian ini adalah suatu cara atau upaya yang 
dibuat atau diterapkan untuk masyarakat melalui kebijakan yang 
dibuat itu harus dilaksanakan dan diikuti oleh seluruh masyarakat 
yang ada di kelurahan Tanjung Karang Permai. 
Strategi penanganan kebersihan,keindahan dan ketertiban (K3) dapat dilihat 
sebagai berikut : 
A. Melakukan koordinasi dalam penanganan kebersihan, keindahan dan ketertiban 
(K3) adalah koordinasi yang dilakukan antara walikota, camat, lurah serta satuan 
petugas K3 yang merupakan suatu proses yang mengatur agar pembagian kerja dari 
berbagai orang atau kelompok satuan petugas dapat tersusun menjadi suatu 
kebulatan yang terintegrasi, seefisien mungkin dalam usaha pencapaian tujuan. 
Kriteria pengukuranya dapat dilihat dari : 
1. Adanya perencanaan dan komunikasi yang efektif untuk mencapai 
koordinasi. 
2. Adanya pembagian hubungan kerja antara walikota , camat, lurah, 
kepala lingkungan serta satuan petugas K3. 
3. Adanya pengawasan dan perencaan rapat antara walikota, camat, 








Baik :  Jika adanya perencaan dan komunikasi yang efektif untuk 
mencapai koordinasi, adanya pembagian hubungan kerja antara 
walikota, camat, lurah, kepala lingkungan serta staf yang telah ditunjuk 
(satuan petugas K3), serta adanya pengawasan dan perencaan rapat 
antara walikota, camat, lurah, kepala lingkungan dan satuan petugas K3 
dalam memecahkan masalah yang dihadapi. 
Cukup Baik : Jika hanya adanya perencaan komunikasi yang  efektif 
untuk mencapai koordinasi tetapi tidak adanya pembagian hubungan 
kerja antara walikota, camat, lurah, kepala lingkungan dan satuan 
petugas K3 dalam memecahkan masalah yang dihadapi. 
Kurang Baik : Jika hanya adanya perencaan dan komunikasi yang 
efektif untuk mencapai koordinasi tetapi tidak adanya pembagian 
hubungan kerja antara walikota, camat, lurah, kepala lingkungan dan 
satuan petugas K3 dalam memecahkan masalah yang dihadapi. 
B. Penyediaan sarana dan prasarana dalam pengelolan kebersihan yaitu lurah bekerja 
sama dengan walikota dan camat serta satuan petugas K3 dengan swadaya 
masyarakat menyediakan tong sampah sebagai tempat pembuangan sementara 
(UPS) yang telah ditentukan tempatnya, adanya armada angkutan sampah dan 
petugas yang telah ditunjuk ini diberi kewajiban untuk membersihkan dan 
mengambil sampah yang ada ditepian jalan, rumah masyarakat, pertokoan atau 





Baik  : Apabil sampah dikumpulkan petugas dan masyarakat setiap 
harinya pada tempat pembuangan sementara (TPS) atau tempat yang 
telah disediakan oleh petugas dan setiap hari sampah dapat dipindahkan 
dengan armada angkutan sampah oleh petugas ke tempat pembuangan 
akhir (TPA). 
Cukup Baik : Apabila sampah dapat dikumpulkan oleh petugas dan 
masyarakat setiap hari pada tempat pembuangan sementara (TPS)  atau 
tempat yang telah disediakan oleh petugas dan tidak setiap hari sampah 
dipindahkan dengan armada angkutan sampah oleh petugas ke tempat 
pembuangan akhir (TPA). 
C. Memberikan motivasi dan penyuluhan tentang budaya bersih, indah dan tertib 
adalah kemampuan yang diberikan oleh walikota, camat, lurah, kepala lingkungan 
dan satuan petugas K3 untuk memberikan pemahaman terhadap masyarakat tentang 
arti penting hidup budaya bersih, indah dan tertib serta bebas sampah. 
Kriteria pengukuranya dapat dilihat sebagai berikut : 
a. Memotivasi masyarakat untuk menjaga kebersihan dan 
menghijaukan pekarangan rumah, kantor, toko dan tempat – tempat 
usaha. 
b. Memotivasi kegiatan siskamling. 
c. Melakukan penyuluhan ke masyarakat tentang kebersihan, 
keindahan dan ketertiban (K3). 
d. Menghimpun partisipasi dan swadaya masyarakat dalam pengadaan 
dan pembangunan sarana dan prasarana K3, seperti pembuatan 




e. Melakukan tindakan preventif terhadap pemanfaatan tempat 
terlarang untuk berjualan. 
Pengukuranya : 
Baik : Jika semua kriteria diatas terpenuhi, kenyataan dilapangan dan 
dilakukan minimal satu kali dalam sebulannya. 
Cukup Baik : Jika hanya tiga saja kriteria diatas dipenuhi, kenyataan 
dilapangan dan dilakukan minimal satu kali dalam setiap bulannya. 
Kurang Baik : Jika hanya ada satu dua kriteria saja yang diatas 
dipenuhi pada kenyataan dilapangan. 
D. Melakukan pengawasan yaitu unuk kelancaran pelaksanaan kegiatan-kegiatan 
dalam penanganan kebersihan, keindahan, dan ketertiban maka sebagaimana 
tersebut diatas ditunjuk / ditetapkan petugas pengawas. Adapun kriteria 
pengukuranya dilihat sebagai berikut : 
1. Satuan petugas K3 yang telah ditunjuk mengawasi petugas 
kebersihan setiap harinya. 
2. Memonitor keamanan, ketertiban masyarakat (KAMTIBMAS). 
3. Mengawasi dan mengatur masyarakat yang tidak peduli terhadap 
kegiatan K3, seperti membuang sampah disembarang tempat. 
Pengukuranya : 
Baik : Jika satuan petugas K3 yang telah ditunjuk mengawasi petugas 
kebersihan setiap harinya, dan memonior KAMTIBMAS, serta 
mengawasi dan menegur masyarakat yang tidak peduli terhadap 




Cukup Baik : Jika satuan petugas yang telah ditunjuk hanya 
mengawasi petugas kebersihan setiap harinya, dan jarang memonitor 
KAMTIBMAS, serta tidak peduli terhadap kegiatan K3, seperti 
membuang sampah disembarang tempat. 
Kurang Baik : Jika satuan petugas yang telah ditunjuk jarang 
mengawasi petugas kebersihan dan jarang memonitor KAMTIBMAS, 
serta tidak mengawasi dan menegur masyarakat yang tidak peduli 
terhadap kegiatan K3, seperti membuang sampah disembarang tempat. 
2.6. Kerangka Berfikir 
Kerangka berfikir di buat untuk mempermudah proses penelitian karena mencakup 
tujuan dari penelitian itu sendiri, tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Bagaimana 
Tingkat Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelaksanaan Program Kebersihan, Keindahan, Dan 
Ketertiban (K3) Di Kelurahan Tanjung Karang Permai (Studi Di Kelurahan Tanjung Karang 
Permai).  
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3.1. Jenis Penelitian 
Indeks Kepuasan Masyarakat: 
1. Koordinasi dalam penanganan kebersihan, keindahan dan ketertiban (K3) 
yang dilakukan antara walikota, camat, lurah serta satuan petugas K3. 
2. Penyediaan sarana dan prasarana dalam pengelolaan kebersihan 








Adapun jenis penelitian yang akan digunakan dalam penelitian yang berjudul Analisis 
Tingkat Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelaksanaan Program Kebersihan, Keindahan, 
Ketertiban (K3) Di Kelurahan Tanjung Karang Permaiadalah jenis penelitian survei. Menurut 
Singarumbun (2006:24)pengertian jenis penelitian survey adalah : “penelitian yang mengambil 
sampel dari satu populasi dan menggunakan kuesioner sebagai alat pengumpulan data yang 
pokok”.  
Tujuan jenis penelitian survei adalah untuk mengetahui gambaran umum karakteristik dari 
populasi. Penelitian survei digunakan untuk mengumpulkan informasi berbentuk opini dari 
sejumlah besar orang terhadap topik atau isu tertentu. 
3.2.Waktu dan Lokasi Penelitian 
Dalam penelitian ini penulis mengambil lokasi penelitian di Kelurahan Tanjung Karang 
Permai Kecamatan Sekarbela Kota Mataram Provinsi Nusa Tenggara Barat. Sedangkan waktu 
penelitian ini di mulai Pada bulan November 2019 hingga selesai. Alasan penulis melakukan 
penelitian di Kelurahan Tanjung Karang Permai karena lokasi penelitian merupakan tempat 
KKN penulis sehingga mempermudah penulis dalam memperoleh data yang dibutuhkan 
selama proses penelitian dan masalah yang akan diteliti ada di tempat tersebut. 
3.3.Populasi dan Sampel 
a. Populasi 
Dalam pengumpulan data akan selalu dihadapkan dengan objek yang akanditeliti baik itu 
berupa benda, manusia dan aktivitasnya atau peristiwa yang terjadi. Sugiyono (2003:90) 
mengemukakan bahwa populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek yang 




dan kemudian ditarik kesimpulannya.Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh penduduk di 
kelurahan Tanjung Karang Permai yaitu 8.079 orang. 
b. Sampel 
Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi 
tersebut. Apabila populasi besar dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua yang ada pada 
populasi, misalnya karena keterbatasan dana, finansial, waktu, tenaga dan sebagainya maka 
peneliti dapat menggunakan sampel itu. Kesimpulan akan dapat diberlakukan untuk populasi. 
Untuk itu sampel yang diambil harus benar - benar representatif (mewakili).Keuntungannya 
ialah anggota sampel mudah dan cepat diperoleh. Kelemahannya ialah kadang-kadang tidak 
mendapatkan data yang lengkap dari populasinya Usman(2009; 44). 
Pada penelitian ini peneliti menggunakan random sampling. Random sampling adalah 
teknik pengambilan sampel dimana semua individu dalam populasi baik secara sendiri-sendiri 
atau bersama-sama diberi kesempatan yang sama untuk dipilih sebagai anggota sampel. 
Tabel 3.3.1. Jumlah populasi dan sampel 
No Responden Kelurahan Populasi Sampel Persentase 
% 
1. Masyarakat Tj. Karang Permai 8.079 50 100% 
Jumlah 8.079 50 100% 
Sumber Data : Statistik Daerah Kecamatan Sekarbela 2016 
Dari tabel 3.3.1 dapat diketahui, adapun jumlah populasi dan sampel dalam penelitian ini 
populasi berjumlah 8.079 orang dengan persentase 100%, sampel berjumlah 50 orang dengan 




kelurahan Tanjung Karang Permai, berdasarkan data yang penulis ambil dari statistik daerah 
kecamatan Sekarbela 2016. Dalam menetapkan jumlah sampel pada penelitian ini, penulis 
mengambil 50 orang sebagai sampel atau responden dalam penelitian ini.  
Adapun jumlah keseluruhan sampel tersebut dalam penelitian ini adalah sebanyak 50 orang 
untuk mendapatkan data / informasi yang berkenaan dengan penelitian ini, karena orang-orang 
tersebut dianggap mengetahui tentang keadaan atau kondisi masalah kebersihan, keindahan 
dan ketertiban (k3) di kelurahan Tanjung Karang Permai. 
 
3.4. Jenis dan Sumber Data 
Menurut Sugiyono(2013:61) sumber data utama dalam jenis penelitian survey adalah 
diperoleh dari responden sebagai sampel penelitian dengan menggunakan kuesioner atau 
angket sebagai instrumen pengumpulan data. 
Data-data yang dipergunakan dalam penelitian ini ada 2 yakni : 
a. Data primer 
Data primer yaitu data yang diperoleh dari hasil survei penelitian yang berkaitan 
langsung dengan permasalahan yang dihadapi yaitu data yang dikumpulkan dari angket 
dan pengamatan langsung kelapangan berupa: 
a.Kebijakan dibidang kebersihan 
b.Kebijakan dibidang keindahan 
c.Kebijakan dibidang ketertiban 




Data sekunder yaitu data yang meliputi segala informasi yang diperlukan untuk 
menyusun data-data berdasarkan penelitian baik berupa konsep,definisi, teori-teori dan 
informasi-informasi lainnya yang berhubungan dengan permasalahan yang diteliti, 
yang diambil dari lembaga atau instansi lain yang berhubungan dengan penelitian ini. 
 
3.5.Teknik Pengumpulan Data 
Untuk memperoleh data yang diperlukan sebagai landasan dalam penelitian maka penulis 
melakukan pengumpulan data dari lapangan dengan menggunakan beberapa teknik 
pengumpulan data, yaitu : 
1. Kuesioner atau Angket 
Kuesioner adalah suatu teknik pengumpulan data dengan cara menyediakan daftar 
pernyataan atau pertanyaan yang akan penulis ajukan pada responden,khususnya 
masyarakat Kelurahan Tanjung Karang Permai. 
2. Observasi 
Observasi adalah suatu proses pengamatan langsung tentang apa yang terjadi 
dilapangan, sehinggaa penulis dapat memperkuat data dan informasi yang ada mengenai 
Analisis Tingkat Kepuasan Masyarakat Terhadap Program Kebersihan,Keindahan dan 
Ketertiban Di Kelurahan Tanjung Karang Permai. 
3. Wawancara atau Interview 
Wawancara adalah proses memperoleh keterangan untuk tujuan penelitian dengan cara 




dengan menggunakan alat yang dinamakan interview guide (Panduan Wawancara) 
Nazir(1998: 234). 
Metode wawancara digunakan sebagai sumber data primer atau sebagai sumber data 
yang utama dalam penelitian ini. Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung 
melalui penelitian dan wawancara dengan responden atau informan. Wawancara yang 
digunakan adalah wawancara terstruktur yaitu mempersiapkan daftar pertanyaan terlebih 
dahulu. 
3.6.Teknik Analisis Data 
Untuk mengetahui bagaimana Tingkat Kepuasan Masyarakat Terhadap Program 
Kebersihan, Keindahan, dan Ketertiban (K3) di Kelurahan Tanjung Karang Permai penulis 
menggunakan metode deskriptif yaitu suatu cara yang menguraikan secara menyeluruh tentang 
data yang diperoleh dan dianalisa berdasarkan kenyataan dan menghubungkanya dengan teori-
teori yang relevan. 




𝑥100%.  (Arikunto 1998: 246) 
Ket : 𝜌 = Angka Persentase 
 𝑓 = Frekwensi 
 𝑛 = Jumlah Keseluruhan 
Ada beberapa indikator-indikator sebagai pengukuran tingkat kepuasan masyarakat yaitu : 
1.Sangat puas, bila persentase pelaksanaan mencapai 76% s/d 100% 




3.Kurang Puas, bila persentase pelaksaan mencapai 55% s/d 40% 
4.Tidak Puas, bila persentase pelaksaan mencapai 39% s/d 15% 
5.Sangat Tidak Puas, bila persentase pelaksaan kurang dari 14% 
3.7.Keabsahan Data 
Agar data yang diperoleh dijamin keabsahannya sehingga dapat dipertanggung jawabkan 
hasil penelitiannya, maka perlu melakukan triangulasi. Menurut Moleong (2011:330) 
“Triangulasi adalah teknik pemeriksaan keabsahan data yang memanfaatkan sesuatu yang lain 
diluar data itu untuk keperluan pengecekan atau sebagai penanding untuk data itu”. Menurut 
Danzim dalam Moleong (2011:330) membedakan “empat macam Triangulasi sebagai teknik 
pemeriksaan keabsahan data yang memanfaatkan penggunaan sumber, metode, penyidik,dan 
teori”. 
Pada penelitian ini peneliti menggunakan Triangulasi dengan penggunaan sumber. 
Menurut Patton dalam Moleong (2011:330) menyebutkan bahwa triangulasi dengan sumber 
berarti membandingkan dan mengecek balik derajat kepercayaan suatu informasi yang 
diperoleh melalui waktu dan alat yang membedakan dalam penelitian deskriptif survei 
kualitatif”. Pengecekan keabsahan data dengan sumber menurut Moleong (2011:331) dapat 
diketahui dengan cara: 
a. Membandingkan data hasil pengamatan dengan data hasil wawancara 
b. Membandingkan apa yang dikatakan orang didepan umum dan apa yang dikatakan 
orang secara pribadi 
c. Membandingkan dengan apa yang dikatakan orang-orang tentang situasi penelitian 




d. Membandingkan keadaan dengan persfektif seseorang dengan berbagai pendapat dan 
pandangan orang seperti rakyat biasa, orang yang berpendidikan menengah atau 
tinggi, orang berada, orang pemerintahan 
e. Membandingkan hasil wawancara dengan isi suatu dokumen yang berkaitan 
 Dalam penelitian ini untuk mengecek keabsahan data, peneliti lebih memfokuskan kepada 
membandingkan data hasil pengamatan dengan data hasil wawancara. 
 
